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研究成果の概要（和文）：本研究では、質の高い教育サービスを展開するために、教師・学生間
でいかなるサービス・エンカウンターを展開し、その際に教師・学生間でいかなる学習関係を
構築すればよいのかを明らかにした。本研究の成果から、教師が学生の心的状態を推測・確認
し、学生に対し教育サービスへの関与の要請を繰り返すことにより、教師と学生の間の学習関
係が構築され、ひいては質の高い教育サービスの展開が可能になることが示唆された。 
 
研究成果の概要（英文）：This study sheds light on the kind of service encounter that 
should be developed between teachers and students to deliver a quality education 
service, and how the teacher-student learning relationship should be built as a part of 
this. The results of the study suggest that a teacher-student learning relationship is built 
through the process of the teacher’s surmising and confirming the state of mind of 
students and repeating requests to the students for involvement in the education service, 
and this, in turn, can lead to the delivery of a quality education service. 
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１． 研究開始当初の背景 
 
Philip Kotler をはじめとする伝統的なマー
ケティングの理論に対し、北欧学派としてサ
ービス・マーケティングの分野で独自の理論
を展開してきた C. Grönroos は、マーケティン
グ・ミックスの４Ｐは過度に単純化されてい
るとして、顧客と直接接してサービスを提供
する者（contact personnel；CP）と顧客との間
の相互作用のレベル及び CP と顧客との対話
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プロセスに着目した独自のリレーションシ
ップ・マーケティングプロセスを提示してい
る。彼はその中で、CP と顧客が互いを知り、
いかに相手方と相互作用するかを学習する
ことによって、サービスに関する情報やサー
ビスの質に関わる問題を減少させることが
できるとし、このような両者の学習関係がサ
ービスの生産性に影響を与えると主張して
いる。しかしながら北欧学派の研究において
も、それらの形成条件や構成要因、プロセス
等の具体的な検討は進んでいない。 
 
２．研究の目的 
 
サービス・マネジメント研究の分野では、
CP と顧客の直接的相互作用をサービス・エ
ンカウンターと称している。本研究では、講
師と受講者が直接接して教育活動が行われ
る場面を、教育におけるサービス・エンカウ
ンター（以下教育サービス・エンカウンター
という。）の場面と捉えることとし、教育サ
ービス・エンカウンターをいかに展開し、ま
た講師と受講者との間の学習関係をいかに
構築して質の高い教育サービスを実現する
か、実証的に明らかにすることを目的とし
た。 
 
３．研究の方法 
 
先行研究の検討の結果、本研究では、上原
征彦（1990）に依拠し、サービス・エンカウ
ンターを「顧客・CP 間の相互制御関係の場」
と定義した。また顧客・CP 間の学習関係に
ついては、「教師と学生が互いを知ることを
通じて、相手方と相互作用する際の自らの役
割について学習することを目的とし、相手方
の行為を誘発・規定しあう相互制御関係」と
定義した。 
分析方法は以下のとおりである。国立大学
附属の高等学校における教員３名が大学生
徒に対して実施した教育実習指導を対象と
し、教師・学生間の相互作用と学習関係構築
の最もシンプルなケースを分析するために、
１対１の個人指導の場面に焦点を当てて分
析を行った。 
分析に当たっては、１対１の個人指導形式
で実施された教育実習指導における教師と
学生の会話のプロセスを対象とし、両者の発
話を録音・文字化したデータをコーディング
することによって分析を加えた。コーディン
グに当たっては、本研究独自の分類が可能に
なることを考慮して、GTA の方式を用いた。 
また、教師側の個人指導の意図を解釈する
に当たっては、教師に対して行った半構造化
インタビューの結果を用いるとともに、学生
が執筆した実習の記録のデータを併用して、
個人指導の成果を確かめた。 
分析に用いた教育実習指導は 2012 年５月
に３週間にわたって実施された。分析のため
に録音された個人指導の場面は 405 分（教員
３名分の合計）であった。教師へのインタビ
ューは、教師 1 人あたり 90分にわたって 2012
年 12 月に実施された。 
  
４．研究成果 
 
（１）相互制御関係のタイプについて 
本研究で分析対象としている教育実習指
導が、学生自身が授業を実施することができ
るようにすることを目的とした指導である
ことから、授業の実施という学生が自ら行っ
た実演・実技の結果について学生に振り返ら
せることを通じて、新たな方策や解決策を考
えさせる行為を教師から学生に誘発・規定す
るタイプの制御関係が頻出していた。 
 
（２）相互制御関係のタイプと教育サービス
の質の関係について 
  
学生自身の実演・実技の結果が満足できな
かった場合でも、教師自らが解決策を示すの
ではなく、どのような考え方のもとで解決策
を導けばよいか考えること、実演・実技の場
面で生起した具体的な状況の振り返りや、振
り返りによってそのような状況が起きた理
由を分析することによって新たな気づきを
得てもらうことが、質の高い教育サービスに
結びつくものと推測された。 
また、D.Kolb が提示する経験学習サイク
ル・モデルに照らして教育サービスを提供す
る際に、「内省的観察」から「抽象的概念化」
へと至る過程で、学生が実演・実技の場面で
生起した具体的な状況を振り返るとともに、
振り返りにより状況が生起した理由を分析
し、解決策を導く考え方について検討するこ
とが、質の高い教育サービスに結びつくもの
と推測された。 
 
（３）学習関係について 
学生の態度や発話から、教師は学生の関
心、性格、理解の程度、学生が固有に抱く認
知、精神状態といった学生の心的状態を推測
し、可能と思われる教育サービスプロセスへ
の関与を学生に要請するという役割を果た
す形で、学生の行為を誘発・規定していた。 
また、教師からの要請を受けた学生の態度
や発話から、教師は推測した結果の確認や新
たな推測、学生の成長度合いの判断を行いな
がら、新たな教育サービスプロセスへの関与
を再度学生に要請するという役割を果たす
といった形で、学生の行為を誘発・規定して
いた。 
学生の側は意図的に教師の行為を誘発・規
定していたわけではないが、教師は学生のそ
の時々の心的状態を感知し、それら心的状態
によって自らの役割の程度を実質的に誘
発・規定していた。 
これらのサイクルに見られる誘発・規定行
為は、高度な専門性に基づいて教師が学生の
行為を意図的に誘導するとともに、高度な専
門性によって教師が感知した学生の心的状
態が、学生にとっては非意図的な教師の誘導
へと結びつく形式で出現していた。 
 
（４）総括 
 本研究の成果から以下の点が明らかにな
った。第１に、教育サービス・エンカウンタ
ーにおいては、高度な専門性に基づいて展開
される「意図的－非意図的誘導関係」と称す
ることが可能な、第３のタイプの相互制御関
係が存在することが新たに示唆された。第２
に、教師が学生の心的状態を推測し確認する
とともに、学生に対し教育サービスへの関与
を要請することを繰り返すことにより、教師
と学生の間の学習関係が構築され、ひいては
質の高い教育サービスの展開が可能になる
ことが示唆された。 
 
（５）学術的貢献 
①教育サービスを対象として、質の高いサー
ビスを提供するためのサービス・エンカウン
ターのメカニズムについてはじめて明らか
にするとともに、「意図的－非意図的誘導関
係」という教育サービスに適合する新たなタ
イプの相互制御関係モデルを提示した。 
②教育サービスを対象として Grönroos のモ
デルを改良し、教育サービス・エンカウンタ
ーに適合する新たなタイプの学習関係サイ
クル・モデルを提示した。 
 
（６）実務的な貢献 
本研究で得られた知見が、質の高い教育サ
ービスを実際に創出する手がかりとなり得
る。中でも Kolb の経験学習サイクルをより
効果的に循環させるために重要となる要素
  
を明示している点は、教育実習指導に限らず、
実演・実技のスキルの獲得について指導する
ことを目的としたその他の教育サービスに
おいても、応用が可能と考えられる。 
 
（７）本研究の限界と今後の研究課題 
①本研究では個人指導に焦点を当てて分析
したが、教育実習の現場で、学生は指導教員
以外の教員や他の教育実習生からも多くを
学んでいるはずである。その意味では、本研
究で見られた学生の変化が、個人指導によっ
てのみもたらされたものではないという点
に、本研究の方法論上の限界がある。 
②本研究では指導を受けた学生に対するイ
ンタビューを行うことができなかったため、
教師と学生との相互制御関係について、学生
の視点に立って詳細に検討することができ
なかった。本研究が対象にした教育実習指導
では学生に対する教師の影響力が教師に対
する学生の影響力よりも大きく、両者の影響
力が非対称の関係にあることから、教師の側
に焦点を当てて分析を行うことで足りると
判断した。今後は、学生や受講者の側からの
教師の行為の誘発・規定が頻繁に見られる教
育サービスを対象として、分析を深めること
が更なる研究課題として残されている。 
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